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GI OLEH UNDANG-UNDANG 
Kata Pengantar 
Buku Panduan inl dibucJt schaga i pclcngkap dan 
pendukung nplikasi rill hafi il dari pcncJitian dengan 
topik tnodcl aplikasi l<ansei Engineering (KE), Kano 
dan TRIZ di pcrusahaa n layanan logistik. Buku ini 
dit:ujukan bagi para rnanaje r atau pengelo1a Jayanan 
logistik dalatn n1enentukan atribut a tau item Jayanan 
yang perlu diperbaiki a tau ditingkatkan performanya 
yang sangat kritis dan sensitif terhadap kepuasan 
emosional pelanggan. Mengingat, saat ini pelanggan 
sangat sensitif terhadap kepuasan emosionalnya, 
tidak hanya untuk memuaskan kebutuhan 
kognitifnya. Saat ini, banyak sekali perusahaan 
Iayanan yang menyediakan atribut layanannya 
dengan kualitas yang sama, dengan demikian 
competitive advantage dari segi kualitas saja tidaklah 
cukup dalam penentuan keputusan akhir transaksi di 
mata pelanggan. Pelanggan akan mencari sesuatu 
yang berbeda yang mampu memenuhi kepuasan 
total. Berdasarkan hasil penelitian belakangan ini, 
kepuasan total adalah kombinasi dari kepuasan 
kognitif dan emosionat dan semakin menunjukkan 
kecenderungan peningkatan kepuasan emosionalnya. 
Dengan demikian Kansei Engineering (KE) sangatlah 
mutlak diperlukan. 
Dart pihak perusahaan layanan, keputusan yang tepat 
dan efisien sangatlah penting. Dengan demikian, 
penggunaan metode Kana dan TRIZ (Teoriya 
Resheniya Jzobretate/skikh Zadatch) sangatlah tepat 
untuk diintegrasikan dalam metodologi KE. Model 
Kano ditujukan untuk menyaring performa 
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I gl.stik ke daJarn 3 katcgori utarna y J J a yCl ll a n o · . . a tlJ 
· .1 ·t-be [M] one-dlmenslona!j/Jnear [OJ d bas1c mu.\ ~ . , an 
attraclivejdelighter [A]. Fokus. ~~rna adaJah kategorj 
Kane [Ol dan [A] yang sens1t1f terhadap kepuasan 
etn osional pelanggan, dan TRJZ untuk mereduks; 
kontradiksi antar perbaikan .a~rib~t Jayanan. Dengan 
kata lain, buku panduan 1n1 d1mampukan untuk 
membantu pihak pengelo1a perusahaan Jayanan 
Jogistik untuk penentuan prioritas atribut layanan 
Jogistik mana saja ~~ng a~an diperbaiki yang 
menitikberatkan soJust 1novat1f yang meminimalkan 
potensi kontradiksi dan fokus pada kepuasan 
emosionaJ pelanggan. Dengan demikian, soJusi yang 
efektif, efisien dan produktif diharapkan mampu 
diwujudkan. 
Markus Hartono 
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1. PENDAHULUAN 
Kondisi Logistik dan Geografis di Indonesia 
Servqual 
Servqualmerupakan model pengukuran kualitas 
layanan untuk menilaikesenjangan antara nllai ~ersrpsi dan ekspektasi atau harapan dan 
(;nyataanpelanggan atas layanan yang diberikan 
arasuraman et l . b s pada k a ·· 1988 ), yang nantinya berJm a 
kepua epuasan pelanggan. Dalam kenyataannya, Poslti;a,.~up~·la~ggan belum tentu berhubungan 
konsurn tnJer terhadap pemberian layanan ~e 
en, sehinaa~ d stJS 
terkadang tid k ~ pe rbaikan secara ra 
1 sisi lain a rnemberikan hasH yang optimal. D 
' Perbafkan secara sederhana namun 
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11 u\ n gc na pa da k cpu( lsa n e 1 nos J o n,\J pel a nggan 
llltllllpll llH'lllhuet hl<an h(lsiJ yang optJJn(JI (1-Jartono & 
T,ln, 2011; ll<lrtonoe/ a/., 2017) . 
Kansci Enghu~ering 
Kansci Engincering(I<E) rncrupakan rnetlJdoJogj 
pcrancanga n dan pcngcrnbangan produk yang 
rnena ngkap emosi, perasaan serta keingjnan 
terdalam konsumen (unspoken/ latent needs) dan 
diterjemahkan ke dalam elemen-elemen produk 
(Nagamachi, 1995), dan kemudian berkembang 
aplikasinya untuk merespon setiap atribut layanan 
yang diberikan (Hartono & Tan, 2011; Chen eta/., 
2015). 
Kano Model 
Untuk mengetahui dan mengklasifikasikan hubungan 
antara kepuasan pe1anggan dan Jayanan yang 
diterima, digunakanJah model Kano (Kano et at 
1984). Se]an jutnya integrasi model Kano dengan 
respon Kansei dilakukan untuk meningkatkan 
efektivitas hubungan antar variabeL di mana dengan 
pendekatan ini pelayanan tidak hanya diberikan 
dengan baik saja, namun juga mempertimbangkan 
kebutuhan emosional pelanggan. Hal tersebut sangat 
penting karena persaingan yang ketat saat ini, dan 
pelanggan menginginkan suatu produkflayanan yang 
benar-benar mengerti mereka atau custonler-
centered (Nagamachi & Lokrnan, 2011). 
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